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Abstrak 
     PT. COSMAR Cosmetics Contract Manufacturing merupakan salah satu 
perusahaan di Indonesia yang bergerak di bidang kosmetik. Perusahaan ini tidak 
menghasilkan produknya sendiri melainkan menyediakan jasa bagi perusahaan lain 
(customer) yang memproduksi kosmetik. PT. Cosmar sendiri  menyediakan jasa 
mulai dari pembelian bahan baku, produksi, sampai pengemasan produk jadi sesuai 
dengan spesifikasi produk yang diinginkan oleh customer. 
     Sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu menganalisa penerapan Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001:2000 pada PT. Cosmar dengan fokus pada implementasi proses kerja 
yang diukur terhadap komplain (yang berasal dari perusahaan dan customer), maka 
penulis melakukan pengumpulan data ketidaksesuaian selama tahun 2005 dan 
menganalisa penyebabnya dengan melihat dari segi manusia, bahan, metode kerja 
(prosedur dan instruksi kerja serta form/bukti), mesin dan lingkungan yang 
keseluruhannya mendukung pelaksanaan proses kerja selama menghasilkan produk 
jadi yang diinginkan oleh customer.  
     Dengan dilakukannya observasi penelitian, ternyata ditemukan beberapa 
ketidaksesuaian terhadap persyaratan klausul ISO 9001:2000 yang cukup berdampak 
pada kepuasan pelanggan dimana pelanggan melakukan komplain terhadap 
perusahaan dan mengembalikan produk jadi yang telah dikirim. Untuk mengatasi 
masalah tersebut, maka diperlukan langkah-langkah tepat dalam menerapkan Sistem 
Manajemen Mutu ISO 9001:2000 sebagai masukan untuk perusahaan. Sehingga 
permasalahan yang ada dapat diatasi dengan baik dan diharapkan  tidak terjadi lagi 
di masa datang. 
 
 




     Dengan ini penulis mengucapkan rasa syukur dan terima kasih kepada Tuhan 
Yang Maha Esa atas perlindungan dan bimbingan-Nya, sehingga penulisan tugas 
akhir ini dapat terselesaikan dengan baik dan tepat pada waktunya sesuai dengan 
yang telah ditentukan. 
     Dalam kesempatan ini pula penulis ingin mengucapkan rasa terima kasih kepada 
pihak-pihak yang telah banyak membantu penulis dengan memberikan dukungan baik 
moril maupun materiil sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir ini. Ucapan 
terima kasih penulis haturkan kepada : 
1. Bapak Prof. Dr. Gerardus Polla selaku Rektor Universitas Bina Nusantara. 
2. Bapak Iman H. Kartowisastro, Ph. D selaku Dekan Fakultas Teknik 
Universitas Bina Nusantara. 
3. Bapak Ir. Gunawarman Hartono, M. Eng selaku Ketua Jurusan Teknik 
Industri Universitas Bina Nusantara. 
4. Ibu DR. R. Mustika Sufiati. Ir, MSc, selaku dosen pembimbing yang telah  
sabar membimbing dan mengarahkan penulis hingga tugas akhir ini selesai  
5. Ibu Eva Tiur, selaku Head of HRD PT. Cosmar yang berkenan menerima 
penulis untuk melakukan observasi penelitian  
6. Bapak Thomas, selaku Plant Manager PT. Cosmar yang berkenan 
membimbing penulis selama masa observasi penelitian 
vi
7. Ibu Sari, Mbak Etik, dan Mbak Krisna yang telah meluangkan waktunya 
untuk membantu dalam mengumpulkan informasi yang dibutuhkan penulis 
selama penelitian berlangsung di PT. Cosmar 
8. Orangtua dan kakak yang telah memberi dukungan selama penulis 
mengerjakan tugas akhir ini 
9. Siti Ngaisah, selaku teman dan sahabat penulis yang telah memberikan 
dukungan sekaligus bersama-sama melakukan penelitian pada PT. Cosmar  
10. Teman-teman jurusan Teknik Industri angkatan 2002 khususnya kelas 
Manajemen Mutu 
11. Sahabat terdekat, Retnadi, yang tidak pernah bosan memberikan semangat dan 
mendengarkan keluhan penulis selama menyelesaikan tugas akhir.  
    Penulis menyadari bahwa tugas akhir ini masih jauh dari kesempurnaan mengingat 
keterbatasan pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki penulis sehingga penulis 
mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun dalam penyusunan dan 
penulisan tugas akhir ini agar menjadi lebih baik lagi. Akhir kata, penulis 
mengharapkan agar tugas akhir ini dapat memberikan manfaat yang berarti bagi para 
pembaca dan penggunanya. 
Jakarta, 25 Januari 2006 
                                                                                                  Penyusun, 
 





Judul Luar                                                                                                                       i 
Judul Dalam                                                                                                                   ii 
Lembar Pengesahan  iii 
ABSTRAK iv                             
KATA PENGANTAR v 
DAFTAR ISI vii 
DAFTAR TABEL x 
DAFTAR GAMBAR xii 
DAFTAR DIAGRAM xiii 
DAFTAR LAMPIRAN xiv 
BAB 1 PENDAHULUAN 1 
1.1 Latar Belakang 1 
1.2 Identifikasi dan Perumusan Masalah 3 
1.3 Ruang Lingkup 4 
1.4 Tujuan dan Manfaat 4 
1.5 Gambaran Umum Perusahaan  6 
1.5.1 Sejarah Umum Perusahaan 6 
1.5.2 Visi, Misi, Kebijakan dan Sasaran Mutu  6 
viii
1.5.3 Struktur Organisasi 9 
1.5.4 Tanggung Jawab dan Wewenang  9 
1.5.5 Sistem Kerja 18 
1.5.6 Proses Produksi 21 
BAB 2 LANDASAN TEORI   24 
2.1 Tinjauan Pustaka  24 
2.1.1 Pengertian Mutu  24 
2.1.2  Audit Operasional 26 
2.1.3  Delapan Prinsip Manajemen Mutu  30  
2.1.4  ISO (The International Organization for Standardization) 35 
2.1.5 Manfaat Penerapan Sistem Manajemen Kualitas ISO 9001:2000 36  
2.1.6 Interpretasi Klausul ISO 9001:2000 38  
2.1.7 Ketidaksesuaian 59  
2.1.8 Cara dan Alat Pemecahan Masalah 61  
2.2 Kerangka Pemikiran 65 
BAB 3 METODOLOGI 67 
3.1 Metode Penelitian 67 
3.2 Teknik Pengumpulan Data 69 
3.3 Teknik Pengambilan Sampel       70 
3.4 Metode Analisa 70 
3.5 Operasionalisasi Variabel 71 
 
ix
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN 73 
4.1 Hasil Pengumpulan Data 74 
      4.1.1 Data Ketidaksesuaian 74 
      4.1.2 Frekuensi Terjadinya Ketidaksesuaian 77 
          4.1.2.1 Frekuensi Ketidaksesuaian dari Customer dan Perusahaan 77 
          4.1.2.2 Frekuensi Ketidaksesuaian dari Perusahaan 78 
    4.1.2.3 Frekuensi Ketidaksesuaian dari Customer 79 
4.1.3 Jenis Ketidaksesuaian  80 
4.2 Analisa Data dan Pembahasan  81 
      4.2.1 Penyebab dari Ketidaksesuaian 81 
      4.2.2 Upaya Perbaikan Ketidaksesuaian 104 
BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN 110 
5.1 Kesimpulan 110 
5.2 Saran 112 









Tabel 1.1  Jam Kerja Normal  19 
Tabel 1.2  Jam Kerja Shift 1 20 
Tabel 1.3  Jam Kerja Hari Sabtu 20 
Tabel 1.4  Jam Kerja Shift 2 20 
Tabel 3.1  Operasionalisasi Variabel 72 
Tabel 4.1  Rekapitulasi Ketidaksesuaian tahun 2005 75 
Tabel 4.2  Frekuensi Ketidaksesuaian 76  
Tabel 4.3  Jumlah Ketidaksesuaian (Customer dan Perusahaan) 77 
Tabel 4.4  Jumlah Ketidaksesuaian dari Perusahaan 78 
Tabel 4.5  Jumlah Ketidaksesuaian dari Customer 79 
Tabel 4.6  Ketidaksesuaian pada Proses 80 
Tabel 4.7  Ketidaksesuaian pada Produk Jadi  81 
Tabel 4.8  Penyebab Ketidaksesuaian (15 Februari 2005) 82 
Tabel 4.9  Penyebab Ketidaksesuaian (8 Maret 2005)  84 
Tabel 4.10 Penyebab Ketidaksesuaian (10 Maret 2005) 87 
Tabel 4.11 Penyebab Ketidaksesuaian (3 Mei 2005) 89 
Tabel 4.12 Penyebab Ketidaksesuaian (3 Mei 2005) 91 
Tabel 4.13 Penyebab Ketidaksesuaian (10 Mei 2005) 93 
xi
Tabel 4.14 Penyebab Ketidaksesuaian (9 Agustus 2005) 95 
Tabel 4.15 Penyebab Ketidaksesuaian (9 Agustus 2005) 96 
Tabel 4.16 Penyebab Ketidaksesuaian (31 Agustus 2005) 98 
Tabel 4.17 Penyebab Ketidaksesuaian (17 November 2005)  100 
Tabel 4.18 Penyebab Ketidaksesuaian (23 November 2005) 101 




















Gambar 1.1 Struktur Organisasi PT. Cosmar 9 
Gambar 1.2 Operation Process Chart Produk Bedak  23 
Gambar 2.1 Persyaratan Umum ISO 9001:2000 39 
Gambar 3.1 Langkah-langkah Penelitian 68 
Gambar 4.1 Lipstik 73 
Gambar 4.2 Eye Shadow  73 
Gambar 4.3 Day and Night Cream 74 
Gambar 4.4 Bedak Two Way Cake 74 
Gambar 4.5 Hand and Body Lotion 74 








Diagram 2.1 Diagram Sebab Akibat (Fishbone) 64 
Diagram 4.1 Pie Chart Ketidaksesuaian Tahun 2005 76 
Diagram 4.2 Ketidaksesuaian dari Customer dan Perusahaan 77 
Diagram 4.3 Ketidaksesuaian dari Perusahaan 79 
Diagram 4.4 Ketidaksesuaian dari Customer 80 
Diagram 4.5 Pareto Ketidaksesuaian 104 













Daftar Riwayat Hidup 115 
Tabel Data Ketidaksesuaian per bulan Th.2005 116 
Tabel Rekapitulasi Ketidaksesuaian Th 2005 125 
In Process Control (IPC) Lipstick 126 
Diagram Alir Proses Pemesanan Produk Jadi oleh Pelanggan PT. Cosmar 127 
Diagram Alir Proses Keluhan Pelanggan PT. Cosmar 128 
Usulan Prosedur Kerja : Pemeriksaan Kesesuaian Kemasan dengan Isi 129 
Usulan Prosedur Kerja : Penyimpanan Bahan Baku yang Bersifat Khusus 131 
Usulan Prosedur Kerja : Penimbangan Bahan Baku 133 
Usulan Prosedur Kerja : Pengisian Bahan Setengah Jadi ke dalam Wadah 134 
Usulan Prosedur Kerja : Sanitasi Kemasan 135 
Usulan Prosedur Kerja : Pemeriksaan Barang Datang (Revisi)                                136 
Usulan Instruksi Kerja : Sampling Bahan Kemas (Revisi) 140 
Usulan Instruksi Kerja : Penimbangan Bahan Baku 142 
Usulan Instruksi Kerja : Penyimpanan Bahan Baku yang Bersifat Khusus 143 
Usulan Instruksi Kerja : Pengisian Manual untuk Produk Cream 144 
Usulan Instruksi Kerja : Sanitasi Kemasan 145 
Tes Stabilitas Retained Sample Produk Lipstick 146 
xiv
Contoh Laporan Ketidaksesuaian 147 
Layout Lantai 1 PT. Cosmar 148 
Layout Lantai 2 PT. Cosmar 149 
KMK 150 
Surat Keterangan dari PT. Cosmar 151 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
